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los  servicios  de  salud.    Esto    no  implica  que  históricamente    no  se  haya  buscado 
permanentemente la excelencia. Sin embargo, actualmente se le  da más importancia a 
este  tema y se desarrollan programas con el propósito de asegurar  la  calidad en  los 
diferentes establecimientos de salud. 
La  calidad  en  una  organización  de  salud  no  puede  medirse  con    pruebas 
efectuadas  en  el  laboratorio,  de  resistencia,  o  por  el  cumplimiento  de  una  serie  de 
especificaciones  requeridas.  Cuando el producto es un servicio, son  los trabajadores 
quienes lo producen y su calidad depende básicamente de su interacción con el cliente 
o  usuario.    En  el  caso  de  la  prestación  del  servicio  de  salud,  es  importante  que  el 
usuario sienta la confianza de estar colocando su  bienestar en manos de quienes van 
a  resolver su situación en ese momento. Esto puede darse porque es atendido en un 




servicios  cada  vez  más  perfeccionados,  sofisticados  y  tecnificados.    Es  esto  lo  que 















Para  valorar  la  calidad  del  servicio  de  salud  en  la  comunidad  de  Cot,  en 
Oreamuno  de  Cartago,  se  estableció  como  experiencia  piloto  el  programa  de 
hipertensión arterial.  La hipertensión arterial es un problema de salud de primer orden 
por  su alta  prevalencia, morbimortalidad  y  alto costo económico, como consecuencia 
de su mal manejo.  Ésta comunidad cuenta con una población hipertensa importante, a 
la que debe ser posible abordar correctamente y con impacto. Sin embargo, para lograr 
una atención  de  calidad,  además de  las metas  propuestas  por  la Caja Costarricense 
del  Seguro  Social  (CCSS)  en  su  compromiso  de  gestión,  es  necesario  verificar  el 
cumplimiento de ciertos “criterios de calidad” y su aplicación estricta en los pacientes. 
Desde  esta  perspectiva  se  plantea  un  trabajo  investigativo,  no  para  realizar  una 
revisión  de  los criterios de calidad solicitados en el compromiso de gestión, sino para
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complementarlos  con  elementos  esenciales  de  “gestión  de  calidad”.  Estos  son 
necesarios  para  el  manejo  adecuado  del  paciente  hipertenso  o  de  cualquier  otro 
programa,  para  que  su  supervisión  permita  analizar  la  calidad  asistencial  que  recibe 
esta población en la comunidad. 
El  cumplimiento  de  las  normas  que  establece  el  compromiso  de  gestión  crea 
una interrogante: ¿refleja éste, en sí, la satisfacción del usuario y la calidad total o, por 
el contrario, solamente una pequeña parte del proceso de atención en salud? 
Según  lo  expuesto  anteriormente,  este  trabajo  investigativo  pretende  crear  un 
Modelo para  la Evaluación de  la Gestión de  la Calidad, extrapolable a   cualquiera de 
los  programas  de  atención  primaria  de  la  CCSS  para  complementar    y  fortalecer  la 








El  término  calidad  tiene  su origen  en  el  latín  qualitas,  y  significa propiedad  o 
conjunto  de  propiedades  inherentes  a  algo,  que  permiten  juzgar  su  valor.  1,2 
Actualmente existe  un gran  número  de  definiciones para  este  vocablo. Una de ellas, 
dictada  por  la  Sociedad  Americana  para  el  Control  de  Calidad,  lo  define  como  el 













4  Fuentes Ruiz María Pilar.  (1998) Evolución  del Concepto de Calidad: una Revisión  de  las  Principales Aportaciones Hasta  su 
Situación en el Entorno Competitivo Actual. Alta Dirección. Costa Rica 33(199)58­66
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un  fin  en  sí mismo,  que  se  ha  de  lograr  desde  la  primera  acción  que  se  realice  en 
cualquier  proceso  con  el  fin  de  evitar  el  desperdicio  de  recursos  en  productos 
malogrados y la consecuente pérdida de la confianza del cliente, o de éste mismo. 4 









tener  en  cuenta  tres  variables  para mejorar  la  gestión:  la  preocupación  por  hacer  el 
trabajo,  lo  que  significa  cumplir  los  objetivos  de  acuerdo  con  una  planificación  y 
organización  adecuadas;  el  tratamiento  de  los  recursos  humanos,  las  actitudes,  las 
motivaciones, la formación y  la promoción; y la preocupación por  la calidad en toda la 
organización. 6 







La  gestión  de  la  calidad  se  ha  convertido  en  el  tema  competitivo  de  muchas 
organizaciones.  Joseph Juran, quien fue uno de los más renombrados autores  sobre 
el  control  de  la  calidad, menciona  en  su Manual  que el  término genérico  de  “calidad 
total”  significa  el  uso  de  la  vasta  colección  de  filosofías,  conceptos,  métodos  y 
herramientas  usados  actualmente  en  todo  el  mundo  para  optimizar  los  procesos  de 
producción.  Su    principio  e  idea  primordial  es  que  la  administración    se  basa  en 
planear, controlar y mejorar la calidad. 7 
W.  Edwards Deming,  estadístico considerado el padre de  la  calidad   moderna, 
vivió  la evolución de ésta en Japón y a partir de su experiencia desarrolló  los catorce 
puntos de Deming y las siete enfermedades mortales. 8 
Philip  B.  Crosby  propuso  el  programa  de  14  pasos  llamado  cero  defectos  y 
también  afirmó  que  la  calidad  está  basada  en  cuatro  principios:  cumplir  con  los 
requisitos,  la prevención, el estándar de realización es cero defectos,  la medida de  la 
calidad es el premio del incumplimiento. 9 
Kaoru  Ishikawa  es  el  primer  autor  que  diferencia  los  estilos  de  administración 
japoneses y occidentales.  Su idea principal fue diferenciar las características culturales 
en ambas sociedades.  La idea de Ishikawa era manufacturar a bajo costo.  Según su 
filosofía,  la  calidad  debe  ser  una  revolución  de  la  gerencia.    Entiende  como  control 
desarrollar,  diseñar,  manufacturar  y  mantener  un  producto  de  calidad.  Un  aporte 
importante de Ishikawa es el diagrama causa ­ efecto (diagrama de espina de pescado) 






seleccionar  y  documentar  sobre  las  causas  de  la  variación  de  la  calidad  en  la 
producción. 10 
En  1912,  Codman  desarrolló  un  método  que  permitió  clasificar  y  medir  “los 
resultados  finales”  de  la  asistencia hospitalaria.   En 1913, como consecuencia de  los 
informes de Flexner y Codman, el Colegio Americano de Cirujanos emprendió  estudios 
sobre la normalización de los hospitales 11 . 
En  1950,  en  Canadá,  se  creó  el  Consejo  Canadiense  de  Acreditación  de 
Hospitales  y  en  1951,  en  los  Estados  Unidos,  la  Joint  Comisión  on  Accreditation  of 








Alrededor  de  los  años  sesenta,  en  norteamérica,  nacen  los  audits  médicos 
(auditorias) como método de control interno de las instituciones en salud,  con el fin de 










de  la  salud    comenzaron  a  utilizar  las  filosofías  industriales  del  proceso  de 
mejoramiento  continuo  (PMC)  y  la  administración  total  de  la  calidad      (TQM). 
Asimismo,  la  acreditación    de  hospitales  amplió  su  enfoque  hasta  promover  el 
mejoramiento de la calidad. 14 
Antecedentes mundiales de la hipertensión arterial 
La  hipertensión  arterial  es  probablemente  el  problema  de  salud  pública  más 













en  todas  las  regiones  del  mundo  y  es  producto  de  múltiples  factores  de  índole 
económica,  social,  cultural,  ambiental  y  étnica.    Afecta  a  muchas    personas  en  el 
mundo,  cincuenta    millones  solo  en  los  Estados  Unidos.    La  hipertensión  está 
relacionada con frecuencia con las defunciones por enfermedades circulatorias en  este 
país norteamericano, que rondan los quince millones al año.  17 






















pueden  ser  controlados  e  incluso  algunos  de  ellos  pueden  ser  reversibles  y 






En  relación  con estos  factores  y  con  las  investigaciones en estas áreas, en el 
año  2000, Martínez  Arévalo  y    colaboradores  realizaron  en Cuba  un  estudio  con  30 
pacientes con hipertensión arterial esencial, con edades de entre los 50 y los 60 años, 
los cuales fueron asignados en dos grupos: estudio y  control.   Al  grupo estudio se  le 
aplicaron  ejercicios  físicos  terapéuticos,  técnicas  de  relajación  y  tratamiento  no 
18 Detection,  Evaluation,  and  Treatment  of  High  Blood  Pressure  (2006)  The Seven Report  of  the  Joint  National  Committee  on 
Prevention.
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farmacológico;    al  grupo  control,  tratamiento  convencional.    Los  pacientes  fueron 
seleccionados después de una entrevista  y una prueba previa de susceptibilidad,  con 
el objetivo de evaluar la efectividad del ejercicio físico y la relajación en la hipertensión 
arterial  esencial.    Esta  investigación  demostró  que  en  los  pacientes  del  grupo  de 
estudio  las  cifras  arteriales  disminuyeron    al  someterlos  a  la  combinación,  la  cual 
resultó  ser  efectiva  al  100%:  se  eliminó  la  ingestión  de  medicamentos  y  se  mejoró 
calidad de vida de estas personas. 19 
Entre  el  año  2003  y  el  2005,  Gerardo  Álvarez  realizó  una  investigación 
prospectiva  sobre  la  actitud,  el  grado  de  cumplimiento  terapéutico  y  el  control  de  la 
tensión arterial  en pacientes con hipertensión  esencial  en Villa Clara,  España.    Para 
este  estudio  fueron  encuestados  y  evaluados  846  pacientes  durante  tres  años  y  en 
distintos  escenarios  de    atención  médica.    Para  esto  se  consideró  el  grado  de 
conocimiento de  la enfermedad, el cumplimiento terapéutico y el control de  la  tensión 
arterial.  Los resultados arrojados por este estudio fueron los siguientes: el 34.5% tenía 
conocimientos  adecuados  de  la  enfermedad,  el  35.57%  reportó  un  cumplimiento 










La  situación  actual  de  la  salud  en  Costa  Rica  muestra  una  gran  complejidad, 
debido a  los cambios que  se están gestando  y  aquellos que  se avecinan.   Todo esto 
cobra mayor  relevancia ante  la  necesidad de  implantar modificaciones profundas en  la 





De esta manera   se pretende   hacer una    breve  reseña del  funcionamiento del 
sistema de salud costarricense, con la intención de entender los compromisos de gestión 
y  sus criterios de calidad,  ya que son parte  importante para entender el  complemento 
que se les desea dar a estos con la formulación del modelo antes mencionado. 
El sistema de salud en Costa Rica está controlado en una alta proporción por el 
Estado.  Se  encuentra  conformado  por  5  entidades  públicas.  De  ellas,  la  Caja 
Costarricense  de  Seguro  Social  (CCSS)  juega  el  rol  más  relevante,  a  cargo  del 
aseguramiento de  la población y de  la provisión de  la mayor parte de  los servicios de 




funciones  esenciales  de  salud  pública  y  efectúa  la  rectoría  sectorial,  la  regulación
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sanitaria  y  del  mercado  de  salud,  la  vigilancia  y  seguimiento  epidemiológico,  la 
investigación y desarrollo tecnológico en salud y la promoción de 
salud. 21 
Aparte  de esas  dos,  existen otras  tres  instituciones  públicas  pertenecientes  al 
sector salud de Costa Rica: 
El  Instituto  Nacional  de  Seguros  (INS):  Institución  a  cargo  de  gestionar  los 
seguros comerciales así como los seguros obligatorios de accidentes de  tránsito y de 
Riesgos de Trabajo. 
El  Instituto  Costarricense  de  Acueductos  y  Alcantarillados  (AyA):  Se  encarga 
junto  con  las  municipalidades  de  la  provisión  del  servicio  de  agua  potable  y  de 
alcantarillado sanitario. 
La Universidad de Costa Rica: Entidad encargada de la docencia y la formación 
de  profesionales  en  el  campo  de  la  Salud,  así  como  de  la  provisión  de  algunos 
servicios de atención primaria por cuenta de la CCSS. 
Cuando  la CCSS asumió  la prestación de  los servicios de atención primaria en 
salud con la reforma antes mencionada y  tras un proceso de adaptación se incluyeron 
los  compromisos  de  gestión  con  el  objetivo  de mejorar  la  calidad  y  los  procesos  de 
financiamiento de los centros de salud. 21 






Para  la CCSS  la  calidad  total  se define    como  una  filosofía  de  actuación.    Es 
entendida  como  un  proceso  sistémico,  permanente  y  de  mejoramiento  continuo. 
Involucra,  además,  a  toda  la  organización  en  la  búsqueda  y  aplicación de  formas de 
trabajo creativas e innovadoras, de alto valor agregado, que superen las necesidades y 
expectativas  del  cliente  y  la  comunidad  en  la  cobertura,  entrega  e  impacto  de  los 
servicios  de  salud  y  pensiones,  elementos  fundamentales  de  la  Seguridad  Social 
costarricense. 21 





el  desarrollo  de  instrumentos  esenciales  que  ayuden  a  llevar  adelante  la  función  de 
compra. 22 
Es así como  los compromisos de gestión se convierten en motores de cambio 
importantes que explicitan  los objetivos  institucionales, que son consensuados con  las 
unidades  de  salud.  Su  implantación  se  realizó  entonces  de  forma  gradual  y  con  un 
proceso importante de evaluación: para el periodo de 1996 a 1997 se incluyeron  cinco 
áreas  de  salud  y    siete  hospitales;  en  1998  fueron    catorce  áreas  de  salud,  cuatro 
cooperativas y  diez hospitales; en 1999 se  incluyeron treinta y cuatro áreas de salud, 





Desde entonces se ha  logrado establecer de manera    gradual,  la  coordinación 




Es  evidente  la  contribución  que  los  compromisos  de  gestión  han  dado    a  la 
implementación del modelo de Atención Integral en Salud, ya que acercan los servicios 
de  los  Equipos  Básicos  de  Atención  Integral  en  Salud  (EBAIS)  a  las  comunidades, 
como  puerta  de  entrada  al  sistema.    Destacan  elementos  como  la  gerencia  local,  el 





de  salud  pactados  y  de  la  prestación  de  los  servicios  de  salud  con  calidad.    En  las 
áreas de salud la evaluación se fundamenta en la evidencia documentada por medio de 
estos  y  en  la  revisión  de  una  muestra  aleatoria  de  expedientes  clínicos  en  cada 
subprograma. 23 
En las sedes de área, el puntaje final se obtiene mediante el cumplimiento de los 
criterios  y  de  las  coberturas  adecuadas.  Estas  últimas  se  calculan  a  partir  de  la 
23 Dirección de Compra de Servicios de Salud, (2000) Informe de Evaluación CCSS. Costa Rica.
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población  total  cubierta  y  el  índice  de  cumplimiento.  La  captación  total  se  construye 
como  el  cociente  entre  las  consultas  de  primera  vez  de  cada  subprograma  y  la 
población  meta  del  mismo.    Asimismo,  el  índice  de  calidad  se  calcula  a  partir  del 
cumplimiento de los criterios acordados según las normas de atención. 23 
Para  ello  se  han  definido  estándares    mínimos  que  deben  ser  cumplidos  al 
100%.  El  incumplimiento de alguno de estos afecta seriamente lo evaluado, que a su 
vez impacta de manera importante a las coberturas totales.  Es conveniente aclarar que 
el  incumplimiento  de  estos  criterios  no  siempre  implica  el  no  haber  realizado  las 
acciones,  sino  más  bien  la  falta  de  una  cultura  de  registro  de  las  actividades 
desarrolladas. 23 




creciente  importancia,  no  solo  en  el  sector  privado,  sino  también  en  los  sectores 
públicos.
En  el  ámbito  de  los  sistemas  y  servicios  de  salud,  se  suele  aceptar  que  la 
calidad tiene dos grandes dimensiones que están relacionadas, aunque son diferentes: 
la  calidad  técnica,  que  desde  la  perspectiva  de  los  prestadores  busca  garantizar  la 
seguridad,  efectividad  y  utilidad  de  las  acciones  en  pro  de  la  salud,  así  como  la 









acreditaciones  de  los  establecimientos  de  salud  y  en  complemento  con  los 
compromisos  de  gestión  implementados  por  la  CCSS.    Las  mismas  se  pueden 
ejemplificar con las siguientes acciones: 26 
· Calidad  percibida:  en  1998  se  efectuó  la  primera  medición  global  de  la 
satisfacción  de  los  usuarios  en  la  CCSS  y  a  partir  del  año  2000,  con  los 
compromisos de gestión,  se estableció la obligatoriedad de medirla anualmente 
a través de una encuesta institucional estandarizada.  En ese año, el 92% de los 
hospitales y el 77% de  las áreas de salud    la  llevaron a cabo y sus resultados 
revelaron  que  más  del  70%  de  los  usuarios  se  sienten  satisfechos  con  la 
atención.  Como  mecanismos  adicionales  para  identificar  los  problemas  de 










los  procesos  de  atención  de  las  “  entidades  trazadoras”,  tales  como  el 
crecimiento  y  el  desarrollo,  el  embarazo  en  adolescentes  y  la  atención  de  la 
hipertensión arterial. Este concepto  revolucionario desarrollado por Kessner  en 
los  años  setenta  aun  se  encuentra  vigente.  Y  se  refiere  a  las  debilidades 
encontradas  en un sistema de salud en el manejo de patologías comunes, de 
alta  prevalencia,  reflejan  las  deficiencias  estructurales  del  sistema  en  el 
desarrollo de la atención en salud como un todo. 27 
Los  resultados de  la evaluación de  los compromisos de gestión del año 
2000 permitieron conocer  la proporción de  la cobertura (definida como  aquella 
que  cumple  con  las normas básicas de atención).   Sin  embargo,  la  aplicación 
sistemática  de  un  método  de  evaluación  como  parte  de  los  compromisos  de 
gestión  debe  ser  vista  como  un  avance  para  el  mejoramiento  continuo  en  el 
futuro.  Existen dos hechos que son atribuibles al modelo de atención impulsado 
por la reforma y a los compromisos de gestión: uno de ellos es la integralidad de 
la  atención  en  el  primer  nivel  mediante  los  EBAIS,  que  incluye  el  suministro 
oportuno  de  medicamentos  esenciales;  el  otro  es  el  de  la  incidencia  de  las 







Antecedentes  de  la  evaluación  de  la  calidad  en  el  programa  de  hipertensión 
arterial. 
Según  un  estudio  realizado  por  la  CCSS  y  publicado  como  referencia  en  las 
guías de HTA para el primer nivel de atención,  la hipertensión  arterial estuvo presente 
en  el  55%  de  los  pacientes  con  un  primer  infarto,  internados  en  los  principales 
hospitales de San José entre 1993 y 1994. 29 
En  Costa  Rica  la  prevalencia  de  la  enfermedad  no  está  bien  definida  y  son 
pocos  los estudios que se han publicado.   En el  estudio de  la población de Zarcero, 
realizado  por  Arguedas  y  colaboradores  en  1979 30 ,  se  estableció  la  prevalencia  en 
24.8%. 
Es muy  importante mencionar que en este estudio se tomaron como referencia 
las  cifras  establecidas  por  la  Organización  Mundial  de  la  Salud  (OMS),  en  ese 
momento,  que  definían  como  hipertensas a  las  personas con  cifras mayores de 160 









En  1999,  Laclé  reportó  en  un  estudio  en  el  cantón  de  Desamparados  una 
prevalencia de un 15.4 % en personas mayores de 15 años, y definió HTA con cifras 
(de presión) mayores de 140/90 31 . 








Rica,  se  han  establecido  lineamientos  y  propuestas  en múltiples  oportunidades.    La 
mayoría coincide en los puntos básicos de manejo y prevención. 
Por ejemplo, en el plano de los estilos de vida saludables  se ha desarrollado  el 











De  igual  forma, en  las Políticas Nacionales de Salud 2002­2006 35  se proponen 
estrategias  dirigidas  al  fomento  de  la  actividad  física,  la  creación  de  espacios 
recreacionales  y  la  participación  de  la  comunidad  en  el  proceso  de  aprendizaje  de 
conductas y hábitos saludables. 
Con  este  fin,  las  “Normas  de  atención  integral  de  la  salud  del  primer  nivel  de 
atención”  abarcan  guías  temáticas  para  actividades  de  promoción  del  bienestar  que 
incluyen estilos de vida saludables, vida en familia y participación social. 
Para  la  enfermedad  cardiovascular,  El  Plan  de  Atención  de  la  Salud  de  las 
Personas propone estrategias para  la  prevención, detección,  atención y  rehabilitación 
de  las enfermedades del sistema circulatorio,  como HTA y dislipidemias, además del 
tratamiento  oportuno  y    el  seguimiento  de  las  personas  que  tengan  una  patología 














En  esta  guía  se  pretende  indicar  claramente  los  lineamientos  a  seguir  para el 
manejo  correcto  de  esta  patología  en  Costa  Rica.    Desde  entonces,  los  resultados 
obtenidos de la investigación científica a escala mundial  han provocado cambios en el 
manejo  terapéutico  de  la  enfermedad,  por  lo  que  el  Departamento  de  Medicina 
Preventiva consideró conveniente adelantar  su proceso de revisión. 37 
Desde  abril  del  2003  se  constituyó  la  Comisión  Interinstitucional  para    la 
elaboración de  la Trazadora de Hipertensión Arterial del Ministerio de Salud de Costa 
Rica.  Para esto se  tomaron como base la guías antes mencionadas. 
En el presente  trabajo se analiza  la calidad de  la atención y se usa como plan 
piloto el programa de  hipertensión arterial en el primer nivel. Se toma como base para 
la evaluación la aplicación de un modelo de control de calidad que incluya tres ejes: la 
satisfacción  del  usuario  externo,  la  del  usuario  interno  y  la  verificación  de  la 
infraestructura y los procedimientos del establecimiento. 

















de  665  personas  hipertensas  y  los  conocimiento  sobre  la  enfermedad  en  161 
prestatarios  (asistentes  técnicos  de  atención  primaria,  personal  de  enfermería  y 
médicos)  en  las  9  Regiones  del  Ministerio  de  Salud.    El  56%  de  los  prestatarios 
evaluados definió  correctamente  HTA  y  el  58%  tuvo  conocimiento  de  la  clasificación 
por  grados  de  severidad.    Se  encontró  a  un  47%  de  las  personas  hipertensas  con 
clasificación de riesgo, de las cuales un 18%  presentó riesgo A, el 35% B y el 47% C. 
En  el  90% de  las  personas  hipertensas se prescribió  tratamiento  farmacológico  y  un 
95% de ellas  refirió estar  tomándolo.   El 46% de  las personas hipertensas alcanzó  la 
meta  del  tratamiento  (<140/90),  y  un  22%  de  las  personas  hipertensas  diabéticas  la 
meta de <130/80.  Un 33% de las personas con hipertensión presentó diabetes, y en el 
34%  de  los  casos  se  identificó  daño  en  órgano  blanco  o  una  enfermedad 
cardiovascular clínicamente detectable. 38 





contó  con  una  población  de  94  pacientes  de  la  consulta  externa  de  ginecología  y 
obstetricia de un hospital público del área metropolitana en San José.   Se les aplicó un 
cuestionario  anónimo  con  13  preguntas  de  respuesta  cerrada  y  una  pregunta  de 
respuesta abierta. Se obtuvieron los siguientes resultados: se encontró que la mayoría 
de  las pacientes consideran que  la atención el  día  de  la  cita  fue puntual;  un número 
importante  de  las  personas  encuestadas  coinciden  en  que  el  médico  fue  cortés  y 
respetuoso  en  el  trato  brindado  (94.6%);  un  81.9%  manifestó  que  se  le  explicó 
adecuadamente  el  procedimiento  realizado;    el  86%  expresó  que  el  médico  le  dio 
indicaciones acerca del tratamiento a seguir.  Los resultados mostraron que la mayoría 
de los médicos se tomaron el  tiempo para explicarle a  las pacientes su enfermedad y 
las  implicaciones  de  su  manejo  y  también  se  preocuparon  porque  realmente 
comprendieran  lo  que  les  estaban  diciendo.    Esto  significa  que  los  médicos  están 
informando  adecuadamente  y  evitando  fallas  en  los  tratamientos  por  falta  de 
comunicación,  pues  como  se  ha  visto,  "muchas  veces  el  médico  da  información 
excesiva y termina por saturar al paciente; otras da información muy técnica que no es 
adecuada en  relación  con  el  nivel  educativo del mismo",  que no siempre  es    lo más 











Su  uso  y  disponibilidad,  sin  embargo,  no están  ordenados  en  el  sistema nacional  de 
salud  de  Costa  Rica,  aunque  sí  normados  en  las  "Guías  de  atención  al  paciente 
diabético".  El objetivo de este estudio fue comparar la calidad de dicho control, según 
se  use  la  glicemia  en  ayunas  o  el  nivel  de  HbA1c  en  los  pacientes  diabéticos 




en  la  provincia  de  Guanacaste,  durante  el  año  2000.    En  los  pacientes  de 
Desamparados  se  registró  la  glicemia  más  próxima  al  mes  de  julio  de  2000,  y  su 
respectiva  HbA1c  tomada  concomitantemente.    En  los  diabéticos  nicoyanos  se 
recolectaron  todas  las glicemias del  año 2000  y sus  respectivas HbA1c. Este estudio 
demostró  que  es  necesario  realizar  la  HbA1c  para  valorar  la  calidad  del  control 
metabólico,  sobre  todo  en aquellos pacientes  que manejan glicemias en ayunas con 
valores  mayores a 180 mg/dl.   Alrededor de un 30% de  los pacientes con niveles de 
glicemia  considerados  como  buenos  en  ayunas,  tenía  su HbA1c  en  un  nivel malo  o 
crítico.  Por sí sola, la primera no reveló el verdadero estado del control glicémico, por 
lo  que  la  disponibilidad de HbA1c debe garantizarse en  todas  las áreas de salud  de
30 




pertenece  al  Área  de  Salud  de  Oreamuno.    El  mismo  se  encuentra  ubicado  en  el 
Cantón de Oreamuno,  a  una distancia de 27 kilómetros de San José,   al  norte de  la 
provincia de Cartago y en las faldas del Volcán Irazú. 
Para  conocer mejor  a  esta  comunidad  es  importante decir  que  cuenta  con  13 
kilómetros cuadrados y con una población total de 7380 personas.  El sector norte de 
esta  población  abarca  7  kilómetros  y  cuenta  con  4262  habitantes.    Se  ubica  a  una 




En  el  año  2001,  los  pacientes  contabilizados  con  hipertensión  arterial  en  el 
sector  eran  334.    Sin  embargo,  estas  cifras  pertenecían  a  todo  el  sector  de  Cot. 
Actualmente la población se encuentra dividida en dos sectores, ya que la cantidad de 











En  este  EBAIS,  al  igual  que  en  todos  los  centros  de  atención  de  la  Caja,  se 
siguen las guías citadas anteriormente para el manejo de la HTA. 44 
En primer lugar, la detección de la hipertensión consiste en efectuar la medición 




· En  los  lugares  de  trabajo  la  medición  puede  ser  realizada  por  personal 




Se  considera  una  sospecha  de  hipertensión  cuando  el  promedio  de  dos 







supere  o  sea    igual  a  130/85.    Una  persona  con  sospecha  de  hipertensión  debe 
referirse al establecimiento de salud para que se descarte o confirme el diagnóstico. Si 
se trata de una mujer embarazada la referencia debe ser prioritaria. 
Una  persona  con  un  promedio  de  presión  arterial  igual  o  superior  a  180/110, 









de  al  menos  dos  valoraciones  en  diferentes  ocasiones,  espaciadas  entre  sí  por  un 
tiempo prudencial de al menos un mes. 
La  primera  y  la  segunda  valoración  son  fundamentales  para  la  adecuada 
detección  temprana y  la  identificación de  los  factores de riesgo.   En éstas se  realizan 
actividades  tan  importantes  como  la  toma  de  la  presión  arterial,  la  realización  y  el 




Además  de  las  guías  de  atención,    con  cada  paciente  atendido  se  deben 
cumplir los criterios de calidad solicitados por los compromisos de gestión de la CCSS. 
Estos son muy similares a  lo  que se   exige en  las guías, sin embargo es  importante 
conocerlos puntualmente: 
· Concentración:  indica  cada cuando se debe  citar  a  los  pacientes.   Esto 
sería  cada    seis  meses  para  los  pacientes  con  riesgos  A  o  B  y  cada 
cuatro meses para los pacientes con riesgo C. 




· Solicitud  anual  de    exámenes  de  laboratorio:  pruebas  de  función  renal, 
glicemia, valores de sodio, potasio y cloro, y examen general de orina. 
A  continuación  se  presentan  los  datos  sobre  la  cobertura  de  casos  de 
hipertensión  arterial  atendidos  en  el    año  2007.    Se  toman  las  cifras  del  periodo 
anterior,  ya  que  son  las  que  se  utilizan  para  los  programas  del  presente    año.    Es 



















HTA  256  75%  192  260  101.56% 
Debut de 
HTA 
256  4%  10  10  4% 
El programa de hipertensos es exitoso.  Tiene una alta asistencia de pacientes y 
cuenta  con  un  adecuado  control  de  los  exámenes  de  laboratorio  y  del  gabinete 
(radiografía  de  tórax  y  electrocardiograma).    Por  lo  tanto,  es  importante  revisar  el 
cumplimiento de  los criterios de calidad de  la atención de estos pacientes, ya que de 














La  calidad  de  los  programas  de  atención  en  salud,  incluido  el  de  hipertensión 
arterial, es vital para mejorar las cifras de presión  y evitar sus complicaciones.  No se 
puede ignorar la importancia para la salud pública de una patología tan relevante. 
Sabemos  bien  que  el  control  es  una  función  insustituible  dentro  del  proceso 
administrativo  y  que  constituye    el  eslabón  final  de  la  evaluación.  En  este  análisis 
sucede  que  frecuentemente  se  detectan  desvíos  que  se  originan  en  problemáticas 
estructurales  que  requieren  de  soluciones.  En  estos  casos,  se    debería  articular  las 
acciones de enlace necesarias para obtener  las soluciones oportunas a los problemas 
detectados. 
El  desafío  es poder  analizar  este proceso  en  su  conjunto de modo  tal  que 
pueda  ser  objetivo  y  comparable,  permitiendo  conformar  estándares  y  elaborar 
procesos correctivos para producir mejoras continuas.  Para alcanzar estos fines es 






las  acciones  y  procedimientos  en  salud,  así  como  para  la  organización  y 
funcionamiento de los servicios y establecimientos asistenciales. 
Lo  que  se  pretende  crear  es  un  “modelo  de  evaluación  de  la  calidad”  que 
logre  la  concordancia  real  entre  el  compromiso  de  gestión,  los  estándares 
internacionales de atención en salud y la calidad percibida por el usuario.  Con esto 
se establecerían  los mecanismos mediante los cuales esta divergencia de criterios 
esperados  se pueda  solucionar.    Lo que  se  pretende  alcanzar  es establecer  una 
normativa  administrativa  que  involucre  la  satisfacción  del  cliente  externo  y  del 
cliente  interno  como una de sus metas  y  a su vez analice  la  infraestructura  y  los 





atención  de  calidad.    Sin  embargo,    debe  encontrarse  la  forma    de  que  una 
excelente calificación en el modelo propuesto refleje la calidad de  la gestión que a 
su vez involucra la del compromiso de gestión. 
Este  estudio  se  considera  de  relevancia,  no  solo  para  la  población  hipertensa 








en  salud  por  el  usuario  interno  y  el  externo,  así  como  el  establecimiento  de  una 
evaluación  integral de  la  institución prestadora del  servicio  de atención,  en este  caso 






Oreamuno,  debido  a  la  anuencia  de  las  jefaturas  del  área  para  quienes  el  presente 
estudio  en  esta  región  debe  ser  un  importante  parámetro  y  punto  de  partida  en  el 




quienes  este  estudio  también  es  de  vital  importancia.    Se  respetará  la  decisión  del 










vista, un  lujo más allá de  los  límites presupuestarios de  los sistemas de salud de  los 
países  en  desarrollo.    Sin  embargo,  en muchos  casos  la  mejora  continua  se  puede 
realizar con recursos limitados. La atención con calidad es esencial para el éxito de los 










Proponer  un  modelo  evaluación  de  la  gestión  de  la  calidad  en  la  atención 
primaria  en  salud  utilizando  como  base  el  programa  Hipertensión  Arterial  que
39 
brinda  el  EBAIS  de  Cot  Norte  de  Oreamuno  de  Cartago,  mediante  la 





· Formular  un modelo  para  la  evaluación  de  la  gestión  de  la  calidad  en  la 
atención primaria en salud que considere los componentes relevantes para 
la  atención  (instalaciones  físicas  y  procesos)  y  los  elementos  requeridos 




la  detección,  diagnóstico  y  tratamiento  de  la  hipertensión  arterial  en  el 
primer nivel de atención. 
· Determinar las deficiencias (oportunidades de mejora) detectadas así como 
las  fortalezas  (buenas prácticas) empleadas en el EBAIS que surjan de  la 






en  la  atención  primaria  en  salud  que  brindan  los  EBAIS  como  una 





Hoy  en  día,  el  término  calidad  es  trascendental  no  solamente  en  el  sector 
privado productivo, sino en los sectores públicos sociales.  Este concepto se ha tornado 
indispensable en  la  función de  los servicios de salud a todos  los niveles. Tanto en el 




principales modelos  que  se  han  venido  aplicando  en  el  sector  salud  (ISO,  EFQM  y 
JCAHO, SIX sigma), en específico en la atención primaria. 
Esta  será  la  plataforma  para  la  materialización  del  modelo  de  gestión  de  la 
calidad, contextualizado en el EBAIS de Cot. 
El concepto de calidad y su aplicación a los servicios de salud 











decidido  destinar  a  la  asistencia  sanitaria." 52  Esta  definición  de    se  refiere  a  la 




















gestión  de  calidad,  que  traduce  una  atención  eficiente  se  requiere  un  compromiso 
permanente y capacitado de todos los sectores que interfieren en el proceso en salud. 
Estas  diferentes  definiciones  condicionan  el  enfoque  adoptado  al  abordar  su 
gestión. Concretamente, Dale 56  identifica cuatro etapas o niveles en la evolución de la 
gestión de la calidad: la inspección, el control, el aseguramiento y la gestión total. 57 . 
La  inspección  es  un  sistema  por  medio  del  cual  un  producto  o  servicio  es 
evaluado y comparado con los requisitos especificados, para conseguir su conformidad 
con  los mismos.    Se  cimienta  en  acciones  correctivas  (enfoque  reactivo)  y  no  suele 
implicar a los usuarios, ni interno ni externo. 
El  control  sigue  siendo  un  enfoque  reactivo,  caracterizado  por  un  mayor 
desarrollo de los métodos y sistemas de la inspección. 
El aseguramiento  propone el cambio de un enfoque basado en  la detección a 
uno que se base en  la prevención.   Este enfoque preventivo,  tanto en  la planificación 
como en la  formación y el adiestramiento del personal, busca   la manera controlar  los 
diseños de los productos, servicios y procesos. 
Por  último,  la  gestión  de  la  calidad  total  (GCT)  implica  la  aplicación  de  los 






Moreno­Luzón  et  al  (2001)  recalcan  que  la  orientación    de  cada  una  de  las 
etapas  señaladas  por  Dale  tiene  carácter  acumulativo,  de  forma  que  una  “dirección 
hacia  las  personas  (GCT)  no  excluye,  en  principio,  un  interés  por  los  sistemas,  el 
aseguramiento, los procesos (control) y los productos (inspección)” 58 .  Así, el concepto 
de  excelencia  se  define  como  “una  filosofía  de  trabajo  que  da  lugar  a  un  proceso 
dinámico  de mejora,  en  el  que  el  objetivo  es  alcanzar  la  eficiencia  y  la  eficacia  (…) 
cumpliendo, al mismo tiempo, con  las exigencias de  los diversos grupos de personas 
que se relacionen con la organización […]”. 59 
Para  la  búsqueda  de  la  aplicación  de  la  gestión  de  calidad  total  en  salud  es 




y  la  satisfacción,  por  ejemplo.    El  último  regula  detalladamente  la  calidad  de  los 
procesos de atención o servicios concretos, relacionados con los problemas de salud o 
las situaciones específicas. 
Cada  proceso  o  servicio  concreto  tiene  su  propia  definición  de  calidad  en 
términos  operativos  y  medibles  (criterios,  indicadores,  estándares,  etc.)  que  deben 
concordar  con el concepto genérico que se esté utilizando.   En  los centros de salud, 
por  la  diversidad  de  servicios  que  se  ofrece,  es  muy  difícil  conjuntar  una  serie  de 






basado  en  un  set  concreto  de  criterios,  estándares  o  indicadores  va  a  ser 
necesariamente parcial. 







“un  conjunto  de  elementos  estructurales  y  de  actividades  que  tienen  como  fin 
específico la mejora continua de la calidad” 61 . 
El  término modelo  se  refiere  a  algo  ejemplar;  a  una  conducta  imitable  por  su 
perfección  (modélica).    Puede  referirse  a  una  representación,  más  o  menos  fiel  o 
idealizada,  de  la  realidad  que  se  quiere  obtener.    Se  utiliza  esta  concepción  en  el 









la percibida. La primera  rige desde  la perspectiva de  los prestadores, con  la meta de 
optimizar la seguridad, la efectividad y la utilidad de las acciones en pro de la salud.  Se 
complementa  con  una  atención  oportuna,  eficaz  y  segura  de  los  usuarios  de  los 
servicios.    La    percibida  por  los  usuarios  evalúa  las  condiciones  materiales, 
psicológicas, administrativas y éticas en que el acto de servicio se desarrolla 63 . 
Hasta  hace  poco,  con  el  auge  de  los  sistemas  de  calidad  y  su  concepción 





espera  una  mejora  en  el  estado  de  salud  del  usuario.    Esto  abarca  tanto  el 
funcionamiento emocional y social del paciente, como su funcionamiento físico. 
El  interés  por  la  calidad  percibida  por  el  usuario  se  ha  extendido  desde  la 
percepción  del  trato  recibido en el momento de  la  asistencia  (que  suele  investigarse 
mediante  encuestas  post­hospitalización),    y  que  incluye  todos  los  componentes  del 







administrativa,  hospedaje,  continuidad  de  los  cuidados  entre  niveles  de  atención, 
etc.). 65 
Esta “garantía” de los servicios de salud en América Latina y el Caribe ofrece la 




de salud en Costa Rica es garantizar  el  acceso de  toda  la  población a  los  servicios, 
como sucede hasta hoy.  Estos deben, a su vez, ser de calidad y estar acordes con el 
desarrollo sostenible. 
Es  conveniente,  ante  el  panorama  expuesto,  que  las  autoridades  de  salud  y 
demás actores  involucrados  profundicen de manera  unánime en materia  de    calidad. 
Debe definirse  en  primera  instancia  el  concepto de ésta  que se  va a  adoptar  en  los 
programas.  Debe evaluarse, analizar y dar a conocer  su situación  en los servicios de 
salud en el país y de esta forma determinar aquellas acciones prioritarias que se deben 
llevar a cabo a corto y mediano plazo.   Para  lograr que el sistema sea adecuado,  las 
pretensiones,  tanto  por  parte  del  usuario  como  del  prestador  del  servicio,  deben 










La  evolución  de  la  gestión  de  calidad  dentro  de  los  sistemas  de  salud 
latinoamericanos,  así  como  los  programas  responsables  de  su  garantía  y 





Se  observa  una    reorientación  hacia  los  usuarios  y  esto se evidencia  no  solo  en  los 
procesos, sino en los resultados.   A su vez se puede apreciar  una tendencia a adoptar 




ISO  son  las  siglas  que  corresponden  a  International  Organization  for 
Standardization, un organismo internacional (federación de organizaciones nacionales) 
de normalización, creado en 1947 por 25 países.  La misión de la ISO es “...promover 







visión  de  facilitar  el  intercambio  internacional  de  bienes  y  servicios  y  desarrollar  la 
cooperación en la actividad intelectual, científica, tecnológica y comercial. 69 ” 
En  el  lenguaje  ISO,  una  norma  es  un  documento  técnico  que  contiene  las 
especificaciones  del  producto,  maquinaria,  material  o  técnica  que  se  normaliza.    La 
conformidad con los requisitos contenidos en la norma lleva a la certificación  aquello a 
que se refiere la misma. 
Se  han  dado  intentos  de  adaptación,  al  menos  en  el  lenguaje,  pero  hasta  el 
momento  las normas ISO para el sistema de gestión de  la calidad no son específicas 





particulares  de  cada  país.    En  Costa  Rica,  INTECO  decidió  denominarlas  INTE­ISO 
9000. 
La  equivalencia  entre  la  certificación  ISO,  según  la  norma  9001:2000,  y  la 
provisión de un servicio de calidad no puede ni debe ser establecida. Esta es definida 
como una “acción  llevada a cabo por una entidad reconocida como independiente de 




requisitos definidos en  las normas o especificaciones  técnicas”, 70  es una actividad de 
enfoque esencialmente externo y hay que renovarla periódicamente. 
Las normas ISO 9000 no aportan especificaciones para un producto o servicio 
en  particular,  sino  lineamientos  genéricos  para  el  montaje  de  sistemas  de  gestión  y 
aseguramiento de  la calidad. 71 Ha sido criticado, en especial porque “...  ISO 9000 no 
asegura calidad. Si se especifica basura, se obtendrá basura.” 72 .  Esto conllevó, luego 






















ISO  9001:2000,  a  diferencia  de  su  predecesora,  además  del  enfoque  por 
procesos se caracteriza por 74  el mejoramiento  continuo,  la  satisfacción del  cliente,  la 
medición y las técnicas estadísticas y la reducción del rango. 
2.2.  El modelo JCAHO 





identificación  de  estándares  a  nivel  profesional.    La  diferencia  radica  en  que  es 














En  la  JCI  la  acreditación  se basa  en  la  aprobación  de  estándares  de  calidad. 
Estos  se  desarrollan  según  amplias  fuentes  de  información,  literatura  científica, 
evaluación de datos de acatamiento, resultados de  investigaciones,  recomendaciones 
de  expertos  y  el  consenso  del  Grupo  de Desarrollo.  Son  evaluados  por  expertos  de 




Los  estándares  pasaron  de  estar  únicamente  a  nivel  estructural  a  evaluar 
también procesos y resultados.  Además, se intenta que la acreditación ya no sea una 
evaluación solo externa, sino que funcione como herramienta para  la mejora continua 
que  visualice  sistemas  y  no  individuos,  a  través  de  la  puntualidad,  continuidad, 
eficiencia, disponibilidad, efectividad, seguridad, respeto y cuidado. 
Dos ejemplos  claros de aportes de  los  principios  fundamentales de  la  JC que 
pueden  mencionarse  son  el  establecimiento  del  expediente  clínico  y  los  programas 
para el control de infecciones 78 . 
La acreditación de  la JCI busca mejorar  la atención y  la seguridad del usuario, 


















grado  de  excelencia  de  una  empresa  determinada 80 .    En  Europa  se  ha  utilizado  en 
forma  importante en el  área de  la  salud como  resultado de adaptaciones del modelo 
empresarial a organizaciones públicas, esto a partir de 1998. 
En  este  modelo  se  cambian  los  términos  de  normas  y  estándares  por  el  de 
criterios,  que  se  consideran  como  áreas macro  que  formarán parte  de  la  evaluación. 





Estos,  a su  vez,  se  reúnen en  los  llamados  agentes o  facilitadores,  entre  los que se 
menciona  a  las  personas,  el  liderazgo,  la  política  y  la  estrategia,  las  alianzas  y  los 
recursos,  los  procesos  y  los  resultados.   A  partir  de  esto  se  genera  una  puntuación 
determinada  para  cada  criterio,  de  acuerdo  con  el  nivel  de  cumplimiento.  Todo  esto 
suma un total de 1000 puntos 81 . 
Este  modelo  no  tiene  como  finalidad  certificar  ni  acreditar,  sino  pretende 












los    de  ISO.    Sin  embargo  en  EFQM  se  hace  evidente  el  énfasis  en  materia  de 







de subjetividad en  la mayoría  de  los criterios,   pues se adapta a cada  región    o  país 
específico. 
En este modelo se establece la calidad como producto de las personas. Es por 






establece  que  para  obtener  las  mayores  ganancias  en  los  resultados  finales,  las 
acciones no deben dirigirse a la reducción de costos sino  a mejorar la calidad.  Esto se 
logra  por medio  de  un  enfoque  dirigido  hacia  el  cliente,  con manejo  eficiente  de  los 
datos,  metodologías  y  diseños  firmes,  que  permite  eliminar  la  variabilidad  en  los 
procesos y alcanzar un nivel de defectos menor o igual a 3.4 defectos por millón 85 .  Se 









DMAIC,  con  los  que  se  busca  establecer  la  fuente  u  origen  de  la  variación.    La  D 




Como  efecto  consecuente,  con  la  aplicación  de  esta  filosofía  se  obtiene  una 
reducción de los tiempos de ciclo, de los costos, una alta satisfacción de los clientes y 
























salud.   Sin  embargo,  los otros  tres modelos  (ISO, EFQM y DMAIC),  de origen 
genérico  e  industrial,  han  intentado,  y  posiblemente  seguirán  intentando, 
producir adaptaciones específicas para estos. 
· ISO  y  JCAHO  están  pensados  como  programas  externos  que  llevan  a  un 
reconocimiento  (certificación o acreditación), mientras que el modelo EFQM se 







medios  de  obtener  una  gestión  de  calidad  adecuada.    Sin  embargo  ninguno  de  los 












muestra  tomada de  los pacientes pertenecientes a  la población hipertensa del EBAIS 
de Cot Norte. 
3.3.  Unidades de análisis o sujetos / objetos de estudio 

















El  trabajo  de  investigación  se  realizó  en  la  población  y  el  personal  antes 
mencionados.    Se    aplicaron  dos  encuestas  para  lograr  el  conocimiento  sobre  la 
percepción de la calidad de los usuarios internos y externos.  Además se  levantó una 
lista de verificación con los principales componentes del proceso de atención en salud. 
La  información se   recolectó de forma manual. Las encuestas  fueron aplicadas 









3.6.    Cuadros  de  descripción  de  las  categorías  del  análisis  de  los  estudios 
cualitativos 
Problema: ¿Qué opinión tienen  los usuarios, externos e internos, de  la calidad de  los 




la  atención  primaria  en  salud  utilizando  como  base  el  programa  Hipertensión 
Arterial que brinda el EBAIS de Cot Norte de Oreamuno de Cartago, mediante la 

















































































































































































































































































valorar  con  este  modelo  diferentes  áreas  para  complementar  lo  hecho  hasta  el 
momento en este campo. 
El  modelo  se  centró  en  tres  áreas  diferentes:  la  lista  de  verificación  de  las 
instalaciones físicas y de los procesos (la pre­consulta, la consulta y los complementos 
de la consulta), la satisfacción del usuario externo y la satisfacción del usuario interno. 
Para  cada  sección  se  diseñó  un  instrumento  que  se  puede  aplicar  en  forma 
manual  y  posteriormente  ingresarlo  a  un  programa  realizado  especialmente  para 
facilitar el análisis de los datos y las calificaciones. 






puede  ir  de  0  a  100.    Estos  corresponden  a  infraestructura,  equipo  y  materiales, 
limpieza,  información,  prevención,  procedimientos,  enfermería,  consulta, 
medicamentos,  referencia  y  gestión.    Los  cuatro  pilares  de  esta  lista  son  los
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componentes  que  conllevan  doble  puntaje  al  momento  de  la  calificación  y  la 
ponderación final.   Estos últimos son:  información, procedimientos, consulta y gestión. 
Esto implica que la calificación de este instrumento se divide entre quince.  Los cuatro 
componentes  mencionados  (con  doble  valor)  equivalen  a    ocho  de  las    quince 
divisiones posibles, mientras que los siete rubros, con  valor sencillo ocupan una de las 
restantes siete divisiones. 
La  encuesta  de  satisfacción  del  cliente  externo  cuenta  con  tres  apartados 




recibe  igual  valor:  un  punto  si  la  respuesta  es  afirmativa,  cero  si  negativa.    La 
calificación se obtiene dividiendo 100  entre  quince y multiplicando este resultado por 
la cantidad de  enunciados positivos. 
La encuesta de satisfacción del cliente  interno  también  tiene una nota máxima 
de 100.   Ésta se    obtiene a partir de veintidós preguntas que  tienen el  mismo valor. 
Cada pregunta recibe un puntaje de entre uno y cinco, según la respuesta seleccionada 
y presenta cinco  opciones de respuesta. 
Por  lo  tanto,  las  tres etapas    tienen una calificación máxima  individual  de 100. 
Se  les  otorgan  los  porcentajes  respectivos  de  acuerdo  con  el  equilibrio  que  debe 
imperar en el modelo entre  los elementos subjetivos que se evalúan.   Éste está dado 





Una  nota  final  de  90  o  superior  es  catalogada  como  excelente,    y  será  digna  de 
mención,  felicitación  y  remuneración  económica  administradas  por  el  personal  del 
EBAIS para beneficio del mismo, y que se usará con el  fin de corregir  las deficiencias 
que se detecten. 
Debe  mencionarse  que,  como  criterio  de  aprobación,  el  EBAIS  que  ha  obtenido 



















Sin  embargo,  hay  carencias  en  la  infraestructura.    Esto  se  evidencia  por  el 









personal  de  REMES,  a  la  que  no  pueden  tener  acceso  los  otros  funcionarios.    Sin 
embargo  se  cuenta  con  normas  y  procedimientos  sobre  las  fallas  en  los  equipos, 




En  materia  de  prevención,  el  centro  de  salud  tiene  en  este  momento  una 
calificación de 100%.   Se cuenta con  información completa de  la población, así como 
con programas educativos  y de capacitación del personal en esta área.   Esto  implica 
que el centro de salud está haciendo esfuerzos  para mejorar  la calidad de vida en la 
comunidad  y  de  esta  forma  evitar  que  el  paciente  enferme  y  requiera  intervención 
médica. 
4.1.4.  Información 





comunicación  con  el  usuario  externo.    Cabe  destacar  que  no  hay  una  adecuada 
señalización  para  los  pacientes  sobre  los  trámites  a  seguir  y  sobre  los  diferentes 
espacios  del  centro  de  salud,  como  los  consultorios.  No  se  cuenta  con  afiches 




la  calificación  de  este  rubro  se  debe  a  la    falta  de  un  manual  de  procedimientos  y
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funciones  que  el  personal  conozca;    también  la  inexistencia  de  un  programa  de 
capacitación  para  el  personal  de  esta  área  sobre  la  correcta  utilización  de  los 















La  calificación  obtenida  en  este  rubro  es  adecuada  según  el  listado  de 
verificación.   Equivale a un 84,16%.   Es  importante que aunque en Cot no se cuente 
con   un  laboratorio clínico que cumpla con una  jornada de 6 horas como mínimo, se
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puede    acceder  a  éste  en  la  sede  del  Área  en  San  Rafael  de  Oreamuno.    Dicho 
despacho cumple con un horario de 9 horas diarias. 
Un  punto  débil  es  la  falta  de  un  servicio  de  radiología.    Por  lo  demás  este 
apartado  muestra  la  fortaleza  del  personal  frente  a  las  carencias  tanto  en 
infraestructura, como en equipo y capacitación.    Se tiene bien regulado el número de 
pacientes  que  se  va  a  atender,  se  cuenta  con  la  papelería  adecuada  y  se  siguen 






farmacéutico,  sino  por  dos  técnicos    en  farmacia.    La  Jefatura  si  es  dirigida  por    un 
profesional en esta rama, pero se encuentra en la sede del área.  Para el resto de los 








En  este  último  apartado,  que  es  el  pilar  que  sostiene  a  todos  los  demás,  se 
obtuvo  un  75%.    Los  mayores  problemas  son  que  no  se  cuente  con  un  comité  de 
calidad  y  además  que  no  exista  una  programación  mensual  de  educación  médica 
continua sobre las patologías más importantes. 
Es importante mencionar que el médico, por disposición de la CCSS,  ostenta un 
cargo  interino  la  mayoría  del  tiempo.  Sin  embargo,  a  pesar  de  esta  deficiencia,  la 
estructura del centro de salud se guía por  las estrategias definidas por  la CCSS y se 
revisa en forma periódica para garantizar su cumplimiento.  Se cuenta también con un 
inventario de equipo,  instrumental y  laboratorio, así como con un   listado de cada uno 
de los servicios que otorga  la institución. 
Existe  una declaración escrita de  la misión  y  la  visión.    Todo el  personal  y  los 
miembros de  la dirección y de  la comunidad están  familiarizados con ella.   Se cuenta 
además con manuales acerca de  los procedimientos administrativos y  los  trámites de 
rutina.    En  éste  se  encuentran  estipulados  en  forma  escrita  los  principales  pasos  a 
seguir en cada circuito. 
La  calificación  final  de  la  sección de  la  lista  de  verificación  fue  de  65%.   Ésta 
está  por  debajo  del  80%  considerado  como mínimo  aceptable.      Hemos  encontrado 








A  continuación  se  presentan  las  características  generales  de  los  usuarios 








que  las  mujeres  tienden  a  ser  más  constantes  con  las  citas  y  tienen  un  menor 
ausentismo en comparación con los hombres. 





escolaridad;  31.67%  de  las  personas  tiene  la  primaria  completa;  15%    la  educación 
secundaria y un 20% tiene educación superior completa.  Con estos datos nos damos 




Gráf i co  3:  Esco lar i dad 
Fuente: Encuesta de satisfacción del usuario externo. 








Un  20%  de  los  usuarios  considera  que    fue  tratado  excelentemente,    41.67% 
dijo que muy bien y 20%  respondió que bien.  Esto nos da un porcentaje acumulado de 
81.67%, y éste proyecta   una adecuada percepción del  trato hacia  los pacientes.   En 
contra tenemos un 18.33% que considera la calidad de la atención como entre regular y 
muy mala. 




problema  al  médico.    Podemos  observar  esto  en  el  86.67%  que  respondió  sí  a  la 
pregunta.
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Tab la 1: ¿Sin t i ó  con f i anza para expresar  su  p rob lema? 
Fuente: Encuesta de satisfacción del usuario externo. 
Ante  la  pregunta  sobre  si  le  hicieron un examen  completo  durante  la  consulta 
médica, el 91.67% de los usuarios contestó afirmativamente. 








Se  les  preguntó  también  si  se  les  explicó  sobre  el  examen  que  se  les  iba  a 




























que  se  le  indicaron,  el  81.67%  de  los  usuarios  consultados  respondió  que  sí  y  el 
18.33% que no.
78 








Se  les pregunto si  les explicaron sobre  los cambios necesarios con respecto a 
su estilo de vida y  los cuidados relacionados con su tratamiento.  A esto los pacientes 
contestaron que no en un 18.33% de los casos.  Este indicador es importante, ya que la 
hipertensión  es  una  enfermedad  en  la  que  los  cambios  en  el  estilo  de  vida  y  el 
tratamiento pueden generar una gran diferencia. 









Se  les  preguntó  a  los  usuarios  si  el  horario  del  centro  de  salud  les  parecía 













A  los  usuarios  les  parece  que  el  tiempo  que  esperaron  para  ser  atendidos 
puede describirse de la siguiente manera 













Con  respecto  a  la  limpieza    del  establecimiento  de  salud,  un  100%  de  los 
encuestados considera que el recinto se encuentra limpio en todos sus aspectos. 
Al    preguntar  si  se  respetó  la  privacidad  durante  la  consulta,  un  pequeño 
porcentaje  piensa  que  no  (8.33%),  mayormente  en  relación  con  el  recinto  de 
enfermería, ya que éste es compartido por los dos EBAIS y no se respeta la privacidad 
del paciente. 









En  términos  generales,  el  100%  de  los  usuarios  piensa  que  su  problema  fue 
resuelto durante la consulta. 
Graf i co  7:  Prob lema Resuel to 
Fuente: Encuesta de satisfacción del usuario externo. 
Con  respecto  a  la  satisfacción  del  usuario,  un  90%  salió  satisfecho  y  un  10% 
considera que no se satisficieron sus necesidades. 









En  esta  sección  se  les  pidió  a  los  encuestados  que  dieran  sus  opiniones  y 
sugerencias sobre el EBAIS. 
Un 90% de  las opiniones fue negativo y el 10% positivo.  Entre las quejas más 
frecuentes  se  encuentran:  que  se  deben  de  dar  más  citas,  que  el  EBAIS  es  muy 
pequeño,  que  se debe mejorar  el  trato  a  los pacientes  y mejorar  la  privacidad  en  el 






su nivel de satisfacción con  respecto a su puesto y  lugar de  trabajo.   Se procederá a 
comentar cada ítem sobre la percepción de estos,  según lo contestado. 
4.3.1.  Trabajo actual 
Con  respecto  a  los objetivos  y  responsabilidades en el  puesto  de  trabajo,  las 
áreas de REMES, enfermería y médica consideran que estos están claros y por lo tanto
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saben  lo que se espera de ellas.   Sin embargo,  la  técnica de farmacia considera que 
pocas veces tiene claros sus objetivos y responsabilidades. 




Se  les preguntó  también  sobre el desarrollo  de  sus habilidades. Es  importante 
mencionar  que  el  personal  de  enfermería  y    médico  piensan  que  no  pueden 
desarrollarlas en un 100%.  Sin embargo el personal de REMES y farmacia consideran 
que pueden desarrollar todas sus habilidades en su puesto trabajo. 
Ante  la  pregunta    “¿le  proporcionan  información útil  y  oportuna  para  lograr  un 
desempeño y resultados adecuados?”, el personal médico y el encargado de farmacia 
consideraron  que  esto  sucede  pocas  veces,  sin  embargo  el  servicio  de  REMES  y 
enfermería, por su parte, piensan que la situación se maneja de manera adecuada. 
4.3.2.  Trabajo general 
En  general,  los  funcionarios  sienten  que  pueden  adaptarse  a  las  condiciones 
que les ofrece el centro de trabajo. 
En  cuanto  a  los  recursos  necesarios  para  el  buen  desempeño,  el  médico 
considera  que  pocas  veces  estos  son  proporcionados,  opinión  que  comparte  el 
personal  de  farmacia. Por  el  contrario  el  personal  de REMES  y enfermería están de
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acuerdo  con  que  se  les  proporciona  todo  lo  que  necesitan  para  desempeñar  sus 
funciones. 
En  términos generales,  la  satisfacción de  los  funcionarios  con el centro  laboral 




Los usuarios  consideran    que  no  se  les  reconoce  cuando  se  realizan  bien  su 
trabajo. 
El médico y el personal de  farmacia creen que   pocas veces se resuelven  los 
problemas en  forma creativa en  su  jefatura.   El  departamento de enfermería  y  el  de 
REMES  piensan  que  en  la  mayoría  de  las  ocasiones  se  resuelven  los  conflictos  de 
manera creativa. 
En  lo que se refiere al dominio  técnico y al conocimiento de  las  jefaturas sobre 
sus  funciones,  los  funcionarios  del  área  médica,  de  REMES  y  de  enfermería  están 
mayormente  de  acuerdo  en  que  éstas  cuentan  con  esta  característica.    Farmacia 
piensa que su jefatura no la muestra.
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Resulta  un  dato  importante  que  el  médico,  el  personal  de  enfermería  y  de 
farmacia  no  piensan  que  se  les  tome  en  cuenta  para  la  toma  de  decisiones.    El 
personal de REMES piensa que en la mayoría de las veces sí es tomado en cuenta. 
El personal de REMES y enfermería piensan que cuando se  les debe  informar 




Las  capacitaciones  son  un  punto  débil  en  el  ambiente  de  trabajo,  ya  que  dos 
pilares  importantes  del  EBAIS,  como  lo  son  el  médico  y  el  personal  de  enfermería, 
piensan  que  no  se  les  da  la  adecuada  capacitación  tanto  en  el  aspecto  profesional 
como  en  el  humano.    Los  personales  de  REMES  y  farmacia  consideran  que  se  les 
capacita adecuadamente la mayoría de las veces. 
4.2.5.  Remuneraciones e incentivos 
Los  personales  de  REMES  y  enfermería  consideran  que  reciben  una 







El  personal  de  REMES  y  farmacia  considera  que  hay  un  buen  ambiente  de 
colaboración  entre  compañeros,  y  que  estos  están  dispuestos  a  ayudarse  para 
completar  las  tareas.    Enfermería,  por  su  parte,    considera  que  al  personal  le  es 
indiferente ayudar y el médico considera que pocas veces hay compañerismo. 
Con  respecto  al  nivel  de  satisfacción  con  los  procedimientos  disponibles  para 
resolver  los  reclamos de  los  trabajadores, el  personal  de REMES considera que está 




Con  respecto  a  las  políticas  y  normas  sobre  el  personal  de  la  institución,  el 
personal  médico  y  de  REMES  tienen  conocimiento  de  ellas.    Sin  embargo  los  de 
enfermería y farmacia consideran que pocas veces se les da a conocer al respecto. 





En  relación  con  la  facilidad  de  expresar  opiniones  sin  temor  a  represalias  las 
opiniones  son  diversas:  el médico  y  el  personal  de  farmacia  consideran  que  hay  un 
ambiente de confianza para  expresar las opiniones sin temor.  Al personal de REMES 
le es  indiferente opinar  y enfermería pocas veces expresa su opinión debido al  temor 
de represalias. 
Para el personal médico y de REMES es importante el prestigio de su centro de 
trabajo,  pero  para  el  de  enfermería  pocas  veces  es  así.    Al  personal  de  farmacia 
entrevistado le son indiferentes tanto el prestigio como el nombre. 
La  calificación final de la sección de satisfacción del usuario interno es de 65%. 





consulta, que obtuvo una calificación de 81,14% en  la  lista de verificación.   De  los 4 
aspectos  fundamentales  enumerados  en  dicha    lista,  que  son  la  información,  los 





a   elementos administrativos como el horario de atención, o  la  información disponible 
en  el  centro  de  atención  que,  aunque  se  relacionan  con  la  consulta,  no  están 
implicados con esta de manera directa. 
Los servicios complementarios de la consulta, como  el área de medicamentos, 
enfermería  y  referencia,  presentan  las  más  altas  calificaciones  de  la  lista  de 
verificación.    Esto  también  evidencia  que  la  consulta  es  una  fortaleza  dentro  de  la 
gestión de la calidad de un centro de salud. 
La otra fortaleza que se destaca es la prevención que está realizando el EBAIS 
en el área que  le  corresponde.   La calificación obtenida en este  rubro  fue del  100%. 
Evidentemente  esto  ayuda  a  disminuir  la  cantidad  de    pacientes  que  consultan  el 
EBAIS,  en  especial  aquellos  que  lo  hacen  de  manera  descompensada,  así  como  a 
mantener la calidad de vida de la población. 
Saltan a  la vista  tres debilidades  importantes.   En primera  instancia tenemos  la 
alarmante calificación de 0 que se obtuvo en el área de información.  Este apartado se 
encuentra dentro de los elementos que conforman los procesos de la pre­consulta. Ya 
que  la  deficiencia  es  total,  podemos  afirmar  que  se  requiere  intervención  inmediata. 
Podemos  corroborar  esto  con  elementos  que  están  dentro  de  la  encuesta  de 
satisfacción,  tanto del cliente externo como del  interno.   Es posible  ver que el  cliente 
interno  tiene  una  inadecuada  comunicación  con  las  autoridades  del  área  de  salud. 
Esto provoca que haya una sensación de desapego al trabajo desempeñado, que se ve
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afectada  por  la  carencia  de  estímulos  en  el  área  de  la  capacitación  y  la  falta  de 














La   tercera debilidad es la  falta de capacitación.  Ésta es un  leitmotiv en varias 
de  las  secciones  de  la  lista  de  verificación,  no  como  pieza  aparte  sino  como  parte 
integral de algunos apartados.  Es evidente, en  la encuesta de satisfacción del cliente 
interno,  la  inexistencia  de  capacitación  tanto  en  el  área  de  la  consulta  como  en  las 





entrelazadas.    Su  mejora  depende  no  solo  de  aquellas  actividades  singulares  que 
vayan  en  pro del  perfeccionamiento  de  un  área,  sino  de  acciones  que  involucren en 
todas  ellas la gestión de la calidad.  A pesar de que la calificación no es tan mala en el 
área de procedimientos y gestión,  según  la  lista de verificación,  es destacable que  la 
carencia en capitación,  información    y  la  insatisfacción del cliente  interno  se deben a 
falencias en estas dos áreas. 
4.5. Hallazgos derivados de la evaluación piloto aplicada al EBAIS 
· En  el  EBAIS  de  Cot  Norte,  la  satisfacción  de  los  usuarios,  tanto  internos 
como externos,  es deficiente  según  la  aplicación  del modelo de evaluación 
creado para tal efecto en el programa de hipertensión arterial. 
· Se requiere de capacidad económica autónoma que le permita, mediante  la 
aplicación  seria  de  modelos  de  evaluación  como  el  sugerido,  realizar 
actividades en pro de la mejora de  las deficiencias. 



















consulta es de un 39.66%.  Esto causa una  insatisfacción  importante   en el 
usuario  externo. 
· No  existen  planes  de motivación  ni  de  incentivos  para  el  personal  cuando 
éste  realiza  adecuadamente  sus  labores,  o  cuando  las  metas  son 
alcanzadas. 
· No  se  cuenta  con  un  servicio  de  radiología  en  toda  el  área  de  salud  y  el 
servicio  de  laboratorio médico  se  encuentra  en  la  sede  del  área.    Esto  no 
agiliza los procesos de atención. 
· En  el  centro  médico  en  estudio  existe  un  faltante  de  profesionales  en  las 
áreas ajenas a medicina, tales como farmacia, laboratorio y radiología.
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· El  área  de  prevención  se  encuentra  bien  fundamentada  y  funciona  de 




encuentra  reglamentada  en  el  área  de  referencia,  por  lo  que  depende  del 
criterio médico para definir si las patologías se deben enviar a otros niveles. 
· En  general,  los  pacientes  perciben  que  se  les  da  un  trato  adecuado  en  el 
EBAIS  (81.03%),  sienten  confianza  para  expresar  su  problema  (87.93%)  y 


















la  misma  hora  e  implementar  dar  citas  cada  10  minutos  y  explicarle  a  los 
usuarios que es posible que tengan que esperar un poco más, debido a  los 




las  normas  sobre  conducta  e  interacción  con  él;  se  deben    rotular 
adecuadamente  los recintos del establecimiento, implementar un punto para 
dar información y los pasos a seguir dentro del centro; estandarizar el uso de 
gafetes  en  todo  el  personal,  colocar  un  buzón  de  quejas  y  sugerencias  y 
colocar afiches en los que se informe sobre los beneficios y prestaciones del 
centro de salud. 
· Establecer  dentro  de  las  características  de  los  servicios  de  limpieza  un 
apartado  en  el  que  la  entidad  prestadora  de  servicios  establezca  los 
procedimientos de limpieza y que realice la capacitación del personal para el 
adecuado funcionamiento de este servicio. 





último debe  tener  un mayor  peso a  la hora de  tomar una decisión que una 
comisión evaluadora, ya que ésta no conoce las necesidades específicas del 
ente  prestador  del  servicio.   Se sugiere  iniciar  un plan para  implementar  el 
expediente electrónico en un futuro cercano. 
· Es pertinente  la creación de un Comité de  la Calidad, a nivel de  la sede del 
área, en el que se regulen  los estándares de calidad y metas del centro de 
salud, así como la supervisión de éstas a nivel de todos los EBAIS. 
· Debe  implementarse  en  todas  las  jefaturas  un  rol  de  capacitaciones 
profesionales y humanas para todo  el personal. 
· Se  debe  crear  un  plan  de  motivación  e  incentivos  en  cada  jefatura  para 
recompensar  a  los  trabajadores  que  cumplan  los  objetivos  y  metas  de  la 
organización. 
4.7 Resultados sobre el modelo propuesto 
· Se  logro  crear  un  modelo  de  evaluación  de  la  calidad  aplicable  en 
cualquier servicio o programa de salud. 
· Desde  el  punto  de  vista  de  la  aplicación  de  la  experiencia  piloto  se 
lograron los resultados esperados. 
· El  modelo  es  de  fácil  aplicación  siguiendo  las  herramientas  formuladas 
para cada área. 
· Solo  se  requiere  de  una  persona  capacitada  para  la  aplicación  de  las 
herramientas.
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· No  se  necesitan  recursos  económicos  excesivos  para  la  aplicación  del 
modelo. 
· La evaluación de la calidad de los servicios de salud se puede aplicar en 
pocos  días  y  no  requiere  de  tiempos  excesivos  para  obtener  los 
resultados. 






de  la  calidad  en  la  atención  primaria  está  conformado  por  tres  pilares:  la 
satisfacción  del cliente  externo  (paciente),  la  satisfacción  del cliente  interno 
(colaboradores  que  laboran  en  el  EBAIS)  y  la  lista  de  verificación  de 
infraestructura y procesos que valora la gestión, la consulta, la pre­consulta y 
los elementos complementarios necesarios para llevar a cabo la consulta. 
· La  experiencia  piloto  desarrollada  en  este  proyecto  para  la  evaluación 
integral  de  la  atención  primaria  en  salud  ofrecida  por  un  EBAIS  para  la 
población hipertensa de Cot Norte, Oreamuno de Cartago ha sido exitosa y 
fundamental  para  obtener    un equilibrio  adecuado  entre  la medición  de  los 
parámetros  subjetivos  (satisfacciones  de  los  clientes externos  e  internos)  y 
los  parámetros  objetivos  (la  lista  de  verificación  de  infraestructura  y 
procesos). 
· La  experiencia  generada  con  la  detección  de  deficiencias  concretas  y 
fortalezas  (buenas  prácticas)  empleadas  por  el  EBAIS  ha  evidenciado  la 
efectividad y pertinencia de  la aplicación de herramientas apropiadas con el 








evaluación  de  la  prestación  de  servicios  de  salud  de  atención  primaria 
brindados  por  los  EBAIS  en  el  país, mediante  la  aplicación  sistemática  de 
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Fecha:  /Año/Mes/Día/  /  /       /  / 
Nombre del establecimiento de salud:  ________________________________ 
Buenas, estamos haciendo un estudio con  los usuarios para conocer mejor sus 
necesidades  y  su  opinión  sobre  el  servicio  que  se  da  aquí.  Sus  respuestas  son 
confidenciales. 
Parte I:  Aspectos Generales 
1.  Edad:          Años  (  )                    Meses  (  ) 




















Excelente  (  )  Regular  (  ) 
Muy bien  (  )  Mal  (  ) 




















































































usted  responda  con  la  más  amplia  libertad  y  veracidad  posible.  La  encuesta  está 
dividida en 3 partes: 
Parte  I:  Está  dedicada  a  la  información  de  carácter  general  acerca  de  su  situación 
actual como trabajador del centro de salud (Preguntas 1 a la 4). 
Parte  II: Está dedicada a medir  la apreciación que tiene Ud. como  trabajador acerca 
de las políticas empleadas en la organización. (Preguntas 1 a la 30). 















































A  continuación  tiene  usted  una  lista  de  afirmaciones  o  puntos  de  vista 
relacionados  con  el  trabajo,  cargo  o  puesto  que  Usted  desempeña.  Sírvase  calificar 
cada una de las frases usando una escala de puntuación del 1 al 5, de tal manera que 
el puntaje que asigne denote su conformidad con lo que ha declarado. 















5  4  3  2  1
116 
Como  se  muestra  en  el  ejemplo,  usted  podrá  marcar  4  si  esta  MAYORMENTE  DE 
ACUERDO  conque  los  objetivos  y  responsabilidades  de  su  puesto  de  trabajo  son 
claros, por tanto sabe lo que se espera de usted. 











5  4  3  2  1 
2.  El trabajo en el servicio está bien organizado  5  4  3  2  1 
3.  En su trabajo, siente que puede poner en juego y 
desarrollar sus habilidades. 









5  4  3  2  1 














5  4  3  2  1 
10.  Los Directivos y Jefes demuestran un dominio técnico y 
conocimientos de sus funciones 
5  4  3  2  1 
11.  Los Directivos y Jefes toman decisiones con la 
participación de los trabajadores del Establecimiento. 










5  4  3  2  1 
14.  Tiene suficiente oportunidad para recibir capacitación que 
permita su desarrollo humano. 





5  4  3  2  1 
16.  La institución se preocupa por las necesidades 
primordiales del personal. 















5  4  3  2  1 
20.  Cree que los trabajadores son tratados bien, 
independientemente del cargo que ocupan. 




5  4  3  2  1 
22.  El nombre y prestigio del centro de salud es gratificante 
para usted 

















Esta  herramienta  le  ayudará  a  determinar  el  estado  de  las  condiciones  de  su 
centro de salud. Para  llenar este  formulario es necesario que marque con X  la casilla 
que  en  su  criterio  mejor  corresponde  al  grado  de  cumplimiento  del  centro  en  la 
pregunta respectiva. 









1.  Se  cuenta  con  los  servicios  básicos  (electricidad, 
agua potable, teléfono y disposición de excretas) 
2.    Se  cuenta  con  servicios  sanitarios  con  inodoro, 
lavamanos  para  el  público  y  personal  que  se 
encuentran  funcionando. Tienen éstos  señalización  y 
ventilación adecuada. 
3.    Existen  ambientes definidos para:  Información de 
usuarios,    validación  de  derechos,  salas  de  espera, 
consultorios  de  medicina  general  y  otras 
especialidades,  servicios  generales  como 
mantenimiento y aseo. 
4.  La  iluminación  natural  de  todos  los  ambientes  es 





6.  Se  dispone  de  un  plan  de  urgencias  en 
infraestructura en caso de desastre. 
7.  La  instalación  eléctrica  se  encuentra  funcionando 
con interruptores y tomas de corriente en buen estado. 
8. En los ambientes, el mobiliario, equipo, utensilios y 
demás  artículos  se  encuentran  ubicados
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funcionalmente,  sin  que exista  improvisación para  su 
ubicación. 
II.  Equipo 
Estándar: Equipo  Cumple  No 
Cumple 
1. En el consultorio de medicina general existen: 
mesa de examen, 2 sillas, 1 escritorio, balanza y 
tallímetro,doppler, esfigmomanómetro, equipo 
diagnóstico (otoscopio y fondo de ojo), 
termómetro y negatoscopio. 
2. La sala de espera es adecuada en mobiliario y 
permite un mínimo de comodidad a los usuarios 
3. En la sala de espera el usuario(a) puede 
contar con material o equipo educativo para la 
salud (tv y video) que se encuentran 
funcionando permanentemente. 
4. Existen estrategias y procedimientos escritos 
a seguirse en el caso de fallas de equipos, 
especialmente de la cadena de frío. 
5. Existe un procedimiento para detectar equipos 
obsoletos, técnica antigua, ausencia de 
repuestos y otros factores, así como del 
instrumental y equipo y gestionar su descarte. 
6. El  100% de funcionarios a cargo o en relación 
de los equipos, conoce que existen normas 
escritas y sabe como proceder en el caso de 
fallas de los mismos. 
7. Se desechan los recipientes, agujas y 
utensilios denominados "desechables", después
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de un solo uso. 
8. Existe equipo de alta tecnología que permita 
la conexión en red, para acceso a información, 
expedientes y/o actualización en atención de 
programas al personal. 
III. Prevención 
Estándar: Prevención  Cumple  No 
Cumple 
1.  El centro de salud conoce la población total 
del área geográfica  asignada, por sexo y 
grupo etáreo y estos datos se hallan 
registrados 
2.  El centro de salud posee refrigerador con 
termómetro y hoja de control. Dentro del 
mismo se encuentran ordenadas e 
identificadas vacunas. Debe incluirse plan 
de emergencia descriptivo en caso de falla 
eléctrica 
3.  Existe un procedimiento para la 
capacitación del personal en las normas de 
la cadena de frío 
4.  El personal recibió  adiestramiento y 
capacitación en comunicación interpersonal 
para orientación y charlas educativas.
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IV.Información 
Estándar: Información 
Cumple  No 
Cumple 
1. Existe un responsable específico de la 
información que está identificado y que se 
encuentra permanentemente en un lugar visible 
al usuario(a) en los horarios de atención. 
2. Existe un sistema de sugerencias y quejas del 
usuario(a) con buzón y/o libro de quejas, cuyos 
afiches son visibles y explicativos en los 
ambientes de espera y consultorio. 
3. En un recorrido la (el) usuaria (o) identifica 
con facilidad desde el ingreso hasta la salida la 
ubicación de cada uno de los consultorios y 
demás dependencias. 
4. Todo el personal utiliza una placa de 
identificación clara y visible. 
5. Existen afiches, visibles, enmarcados, donde 
se explican programas y servicios del centro de 
salud y derechos de los usuarios con lenguaje 
claro y que permiten información y educación 
permanente. 
6. Existe un reglamento interno para el personal 
que especifica las características del trato al 
usuario(a) e incluye normas sobre las conductas 
e interactuación con éstos.
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7. Existe un sistema de visitas a domicilio y/o 
comunidad que en forma regular con medios 
escritos y gráficos anuncia los beneficios y 
prestaciones del centro de salud. 
8. Se informa al paciente del centro de salud 
sobre la secuencia de pasos a seguir en la 
atención médica. 
V. Limpieza 
Estándar: Limpieza 
Cumple  No 
Cumple 
1. Existe un manual de procedimientos y 
funciones de limpieza que conoce el personal. 
2. Se dispone en forma permanente de material 
de limpieza como escoba, jabón, detergente, 
bolsas plásticas y basureros. 
3. Existe un programa de capacitación para el 
personal de limpieza sobre la correcta utilización 
de los desinfectantes y procedimientos de 
limpieza. 
4. Está definida la responsabilidad de 
supervisión de la limpieza en forma escrita a 
cargo del administrador como responsable. 
5. Todos los pisos son limpiados dos veces al 
día, con jabón y/o detergente. Existe prohibición 
de barrido en seco, excepto casos especiales
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como consultorios, circulación del público o 
pisos especiales. 
6. En el interior del centro de salud no existe 
basura acumulada. 
7. Cuenta con un responsable de limpieza y los 
procedimientos están normalizados, incluyendo 
el uso de desinfectantes. Existen normas para el 
tratamiento de elementos o excretas 
potencialmente contaminantes (hepatitis B, 
SIDA, salmonelosis). 
8. Los pisos, techos, estructura física, puertas y 
ventanas de la infraestructura son revisados 
periódicamente al menos una vez al año para 
efectuar reparaciones y corregir posibles 
problemas. 
9. El personal dispone de baños accesibles y 
limpios. 
VI.Procedimientos 
Estándar: Procedimientos  Cumple  No 
Cumple 
1.  Existen en uso en el centro historias clínicas 
"modelo" in institucional, las mismas que son 
archivadas al concluir la consulta en archivos 
numeradas de acuerdo al código del asegurado. 
2.   En la historia clínica es posible constatar que 
se registran y llenan todas las casillas
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contempladas en la misma así como se define el 
diagnóstico y terapéutica. Las historias clínicas 
tienen firma y sello legible del médico 
3. Están identificados los procesos críticos 
(protocolos) en la atención médica al usuario en 
consulta externa de las patologías más 
frecuentes. Los protocolos han sido elaborados 
por el personal del policlínico y validados por los 
médicos. 
4.   El centro de salud ha implementado un 
sistema de revisión de expedientes clínicos, el 
mismo se cumple periódicamente. 
5.  Existe un comité de calidad y equipos de 
mejoramiento contínuo que se reúnen al menos 
una vez al mes. 
6.  El centro de salud cuenta con caja chica 
reglamentada en forma escrita. Es posible 
conocer los ingresos y egresos de la misma en 
el momento de la evaluación. Se rinden cuentas 
de manera regular. 
7. Existe una persona responsable de 
estadística, que puede proporcionar  información 
oportuna y completa de los servicios que otorga 
el centro de salud y existe una serie anual 
resumida. 
8. La oficina de personal tiene registrado a la 
totalidad del personal profesional y no 
profesional. Así como la existencia del rol de 
vacaciones. 
9.  El centro de salud ha implementado un 
sistema de cita previa en medicina general y 
odontología.
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10.  El promedio de tiempo de espera para 
recibir consulta en medicina general de usuarios 
previamente citados es de 20 minutos. 
11. Existe una evaluación de 5 expedientes 
clínicos por consultorio por mes, que son 
analizados por un Comité de evaluación y 
retroinformación de los resultados. 
12. Existe un plan de motivación y desarrollo 
permanente del personal, donde se incluye 
motivación, incentivos y reconocimientos, el 
mismo se cumple con regularidad. 
VII.  Enfermería 
Estándar: Enfermería  Cumple  No 
Cumple 
1.  El centro de salud cuenta con una jefatura 
de enfermería. 
2.  La toma de signos vitales es realizada por 
la auxiliar de enfermería y/o enfermera de 
cada consultorio 
3.  El personal de enfermería conoce los 
horarios, responsabilidades y otros 
procedimientos administrativos y de 
relacionamiento profesional con el centro 
de salud. 
4.  El personal de enfermería ha organizado 
equipos de trabajo y/o charlas  para apoyar
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al mejoramiento humano y profesional de 
su personal (pueden ser charlas informales) 
5.  El personal de enfermería se reúne tan 
frecuentemente como sea necesario, pero 
no menos de 6 veces al año, para 
identificar problemas de su área Deberá 
llevarse un libro de actas que documente 
todas las recomendaciones o acciones 
propuestas 
VIII.  Consulta 
Estándar: consulta  Cumple  No 
Cumple 
1.  El horario de atención de los consultorios 
de medicina general es de 8 horas por 
turno en forma diaria, cuenta con apoyo de 
radiología y laboratorio, al menos por seis 
horas de atención 
2.  Sin necesidad de hacer cálculos, el centro 
de salud puede precisar el número total de 
horas  médicas y de enfermería ofertadas y 
establecer que existe al menos una hora de 
enfermería por cada hora médica. 
3.  En visita a consultorios se puede observar 
la existencia de; formularios de historias 
clínicas, hojas de evolución, recetarios,
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exámenes complementarios, referencias, 
Boletas V01, el número de todos los 
formularios es suficiente para la atención 
de al menos 1 semana. 
4.  Existe un programa de educación 
permanente para el personal de medicina 
familiar, que se ejecuta regularmente al 
menos en un 50% con el personal de 
medicina general. 
5.  El personal de cada consultorio de 
medicina general conoce su área de 
influencia y su pirámide poblacional. 
6.  Se utiliza una hoja de registro diario de 
usuarios (as) en cada consultorio, que se 
encuentra en uso verificable por revisión 
del día anterior. 
7.  Se utilizan de manera sistemática árboles 
de decisión (algoritmos de diagnóstico y 
tratamiento), en los programas de atención 
en salud. 
8.  Existen normas y protocolos de atención 
para las enfermedades de consulta más 
frecuente del centro de salud. 
9.  Los (las) médicos (as) atienden de acuerdo 
a normas y protocolos en vigencia. 
10.El usuario (a) percibe que es escuchado 
activamente por el médico, durante la 
consulta. 
11.El médico comunica en forma sencilla, clara 
y con lenguaje adecuado  acerca de su
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padecimiento y su diagnóstico, los pasos a 
seguir y su tratamiento 
IX.Medicamentos 
Estándar: Medicamentos  Cumple  No 
Cumple 
1.  Existe farmacia en el centro que funciona 8 
horas al día, y tiene un reglamento de 
funcionamiento. 
2.  La farmacia del centro de salud debe estar 
dirigida por un farmacéutico titulado y 
legalmente habilitado 
3.  Existe un sistema de reposición de 
medicamentos en uso que al menos cada 
mes solicita un nuevo pedido al almacén 
central. 
4.  La entrega de medicamentos se realiza 
respetando la regla de "primeros en expirar 
primeros en salir". 
5.  La cantidad de medicamentos requeridos 
son almacenados con inventario semanal y 
mensualmente son supervisadas par la 
regente de farmacia 
6.  En todos los consultorios están presentes 
los formularios terapéuticos de la CCSS. 
7.  El personal encargado de la entrega de 
medicamentos a los usuarios,  lo hace en
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forma cordial y amable. 
X. Referencia 
Estándar Referencia  Cumple  No 
Cumple 
1.  Se disponen normas de referencia y 
contrarreferencia para derivar los casos 
que exceden  la capacidad resolutiva del 
centro de salud a establecimientos de 
mayor complejidad 
2.  Están claramente definidas las 
competencias del centro de salud, en 
relación al nivel de atención y complejidad 
de las prestaciones que debe atender. 
Debe existir un documento normativo de las 
prestaciones que deriva. 
3.  El centro de salud cuenta con un sistema 
de comunicación, (teléfono, radio o ambos) 
en pleno funcionamiento 
4.  Verificar el listado y cumplimiento de al 
menos tres casos que hayan requerido del 
sistema de referencia y contrarreferencia 
en la revisión de una muestra aleatoria 
5.  El centro de salud cuenta con una
133 
ambulancia o transporte propio o 
contratado para realizar la transferencia de 
pacientes de acuerdo a requerimiento 
6.  Se informa al usuario(a) que una vez 
terminada su atención debe retornar a su 
consultorio del centro de salud. 
7.  Existe un laboratorio de análisis clínicos en 
el que se puede procesar sin delegar a otro 
laboratorio los análisis del centro de salud 
XI.Gestión 
Estándar:  Gestión  Cumple  No 
Cumple 
1.  El centro de salud cuenta con un médico 
que conduce la atención, elegido por 
concurso de méritos y según normas 
institucionales, éste debe haber 
organizado el comité de calidad y 
presidirlo. 
2.  La estructura del centro de salud se guía 
por las estrategias definidas por la CCSS 
y se revisa en forma periódica para 
garantizar su cumplimiento. 
3.  El centro de salud debe contar con un 
inventario de equipamiento, instrumental y 
laboratorio, así como  listado de
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prestaciones que otorga cada uno de los 
servicios de la institución. 
4.  Existe una declaración escrita de la 
misión y visión todo el personal y los 
miembros de la dirección y de la 
comunidad están familiarizados con ella. 
5.  Existen descripciones detalladas de los 
cargos del personal y todas están 
actualizadas 
6.  El centro de salud cuenta con un manual 
de los procedimientos administrativos y 
trámites de rutina en los que se 
encuentran estipulados en forma escrita 
los principales pasos de cada circuito. 
7.  Cada usuario(a) está asignado(a) a un 
profesional del centro de salud por el que 
se canalizan las transferencias a otros 
especialistas si el caso ameritara. 
8.  Existe una programación mensual para 
reuniones de educación médica continúa. 
Se realiza enseñanza en las 20 
patologías mas frecuentes en el centro de 
salud, especialmente de aquellas en la 
que se observa menores índices  de 
congruencia clínico – dx y tx.
